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Resumen 

El presente proyecto tiene como objetivo rediseñar los manuales operativos e incorporar 

indicadores de gestión para el área de cocina del Bankers Club de Guayaquil, con el fin de 

optimizar procesos y mejorar su eficiencia operativa. Se justifica por la obsolescencia de 

manuales vigentes y la ausencia de un sistema formal de medición del desempeño, lo que 

limita la estandarización y la toma de decisiones basadas en datos. 

El desarrollo incluyó fases de descubrimiento, definición, ideación, prototipado y validación. 

De este proceso resultó un dashboard accionable para la gestión de datos y creación de un 

informe que se convirtió en una herramienta efectiva para la toma de decisiones operativas de 

parte del chef ejecutivo de la cocina. Este estudio aporto un modelo de gestión operativa 

basado en datos, vinculando así la gestión y gastronomía con el desarrollo de un sistema que 

aporta organización al sector. Se concluye que la metodología es efectiva para diseñar la 

solución centrada en el usuario y adaptada al contexto operativo, así el dashboard con sus 

indicadores constituye una herramienta viable y de bajo costo para mejorar la gestión, alinear 

procesos con los objetivos de desarrollo sostenible 8 y 12, y fomentar una cultura de mejora 

continua en una cocina profesional.  

Palabras Clave: Manejo de datos, Manuales, Alta cocina, Design Thinking, Dashboard 

  



Abstract 

This project aims to redesign the operational manuals and incorporate management 

indicators for the kitchen area of the Bankers Club in Guayaquil, to optimize processes and 

improve operational efficiency. It is justified by the obsolescence of the current manuals and 

the absence of a formal performance measurement system, which limits standardization and 

data-driven decision-making. 

 

The development process included phases of discovery, definition, ideation, prototyping, and 

validation. This process resulted in an actionable dashboard for data management and the 

creation of a report that became an effective tool for operational decision-making by the 

executive chef. This study contributed to a data-driven operational management model, thus 

linking management and gastronomy with the development of a system that brings 

organization to the sector. It is concluded that the methodology is effective for designing a 

user-centered solution adapted to the operational context; thus, the dashboard with its 

indicators constitutes a viable and low-cost tool to improve management, align processes 

with sustainable development goals 8 and 12, and foster a culture of continuous improvement 

in a professional kitchen. 

Keywords: Data management, Manuals, Haute cuisine, Design Thinking, Dashboard 
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Marco Conceptual 

Manual operativo: Documento técnico que describe procedimientos estandarizados y 

responsabilidades de cada cargo. Su finalidad es garantizar uniformidad y servir como 

instrumento de capacitación (Kotler et al., 2021). 

Indicador de gestión: Medida cuantitativa o cualitativa que evalúa el desempeño de una 

actividad frente a una meta (Parmenter, 2019). 

Productividad: Relación entre resultados obtenidos y recursos utilizados. Refleja la 

eficiencia con la que se convierten los recursos en valor para el usuario (Fitzsimmons & 

Fitzsimmons, 2019). 

Eficiencia operativa: Capacidad para lograr el máximo resultado con el mínimo desperdicio 

de recursos (Slack & Brandon-Jones, 2022). 

Rediseño organizacional: Proceso de revisión estructural y procedimental que busca mejorar 

la efectividad de las operaciones. 

Cocina profesional: Espacio donde convergen procesos técnicos y administrativos regidos 

por normas de higiene, seguridad y calidad (Gisslen, 2018). 
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1. Introducción 

El Bankers Club de Guayaquil es una institución privada empresarial reconocida por 

la calidad de sus servicios gastronómicos, los cuales constituyen un elemento central de su 

identidad. En la actualidad, el área de cocina enfrenta el desafío de mantener su alto estándar 

operativo frente a un entorno culinario competitivo y en constante transformación, puesto 

que, los procesos internos establecidos en manuales elaborados en 2011, ya no reflejan con 

precisión las dinámicas actuales del trabajo ni las necesidades del personal. 

El presente proyecto, titulado “Rediseño de manuales operativos incluyendo 

indicadores de gestión para el área de cocina del Bankers Club”, busca fortalecer la gestión 

interna de este departamento mediante la actualización de procedimientos y la incorporación 

de herramientas de medición que permitan cuantificar la productividad y la eficiencia 

operativa. 

El proyecto se enmarca en la metodología Design Thinking, que facilita un proceso 

iterativo de comprensión, ideación, prototipado y validación, con la participación activa del 

chef ejecutivo, los jefes de partida y el personal operativo, esta metodología permitirá 

desarrollar soluciones centradas en el usuario, sostenibles y adaptadas al contexto real de la 

cocina. De esta forma, el trabajo contribuye a la mejora continua del servicio gastronómico 

del club, la satisfacción del cliente interno y la consolidación de una cultura de gestión basada 

en datos. 

1.2 Descripción del Problema  

El área de cocina del Bankers Club opera actualmente con una estructura jerárquica 

compuesta por un chef ejecutivo, un sous chef, jefes de partida y un equipo de cocineros y 

auxiliares distribuidos entre las secciones fría, caliente, panadería y pastelería. Esta 

organización ha demostrado eficiencia en la atención diaria, sin embargo, el crecimiento del 
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volumen de eventos, la diversidad de menús y la incorporación de nuevos colaboradores han 

puesto en evidencia la falta de actualización de los manuales operativos y la ausencia de un 

sistema formal de indicadores de gestión.  

El último manual, redactado hace más de una década, no contempla los nuevos 

equipos, recetas, flujos de trabajo ni las actuales condiciones de servicio. Asimismo, la falta 

de procedimientos adaptados al contexto contemporáneo genera diferencias entre la 

planificación y la ejecución real, afectando la estandarización, la comunicación y la medición 

de la productividad. 

De acuerdo con Davis y Chase (2017), la estandarización de procesos en servicios 

alimentarios es esencial para mantener la coherencia operativa y reducir la variabilidad en los 

resultados. De la misma manera, la carencia de mecanismos de control de desempeño 

también impide al chef ejecutivo evaluar objetivamente el rendimiento del equipo o la 

eficiencia de las partidas. 

Además, esta situación impacta en aspectos organizacionales como la distribución de 

tareas, la gestión de insumos y la capacidad de respuesta en eventos de gran escala. Y, la falta 

de indicadores de productividad limita la posibilidad de establecer metas claras y medir 

avances, dificultando la toma de decisiones informadas. 

El proyecto contribuye al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible 

(ODS), particularmente el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento económico) y el ODS 12 

(Producción y consumo responsables), al promover una gestión eficiente y responsable dentro 

de una organización gastronómica 

1.3 Justificación del Problema 

Actualizar los manuales operativos y desarrollar indicadores de gestión constituye una 

acción estratégica para el Bankers Club, pues permitirá mejorar la eficiencia, reducir los 

desperdicios y elevar mucho más la calidad del servicio gastronómico. La elaboración de 



 

4 
 

documentos claros, precisos y medibles proporcionará al personal una guía actualizada de 

procedimientos y responsabilidades, fomentando la organización y el trabajo colaborativo. 

Desde una perspectiva académica y profesional, el proyecto integra conocimientos de 

gestión, administración, gastronomía y turismo, todo esto con un diseño centrado en el 

usuario, alineándose con el enfoque interdisciplinar de la carrera de Turismo. Además, 

promueve una práctica innovadora al combinar la metodología Design Thinking con 

herramientas de gestión cuantitativa, lo que permitirá prototipar soluciones adaptadas al 

contexto del sector gastronómico. 

1.4 Objetivos 

1.4.1 Objetivo general  

Rediseñar los manuales operativos del área de cocina incorporando indicadores de 

gestión y herramientas de medición de productividad, optimizando los procesos y mejorando 

la eficiencia operativa del Bankers Club.  

1.4.2 Objetivos específicos  

• Analizar el flujo real de trabajo mediante la observación y entrevistas, identificando 

las brechas operativas y las necesidades específicas de cada estación. 

• Prototipar un tablero de control de productividad desarrollado en hoja de cálculo para 

el área de cocina, que incluya procedimientos estandarizados e indicadores de 

productividad y eficiencia. 

• Validar los manuales actualizados y el tablero de control de indicadores con el chef 

ejecutivo y los jefes de partida, obteniendo retroalimentación para la elaboración del 

entregable definitivo. 
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1.5 Marco Teórico 

Las cocinas profesionales constituyen sistemas de producción de alta complejidad 

donde se integran procesos humanos, técnicos y logísticos. Según Fitzsimmons y 

Fitzsimmons (2019), la gestión de operaciones en servicios se enfoca en transformar insumos 

en resultados medibles mediante la optimización de recursos, el control de procesos y la 

estandarización de tareas. En el contexto gastronómico, estos principios permiten equilibrar 

calidad, costos y tiempo, garantizando la consistencia del producto final. 

Estudios recientes sobre medición de productividad en el sector de alimentos destacan 

la importancia de los indicadores de desempeño. Choi et al. (2024) aplicaron un modelo de 

análisis envolvente de datos (DEA) en hoteles, demostrando que el uso de indicadores 

vinculados al trabajo humano y a los insumos reduce costos y mejora la eficiencia operativa. 

En cocinas institucionales, la productividad no solo depende del número de platos 

servidos, sino también del uso eficiente de recursos como energía, agua, alimentos y tiempo. 

Chan y Hsu (2016) afirman que la productividad gastronómica implica medir tanto la 

producción tangible como el valor percibido del servicio, lo cual respalda la necesidad del 

rediseño de manuales operativos como herramienta para documentar procedimientos y 

facilitar la medición sistemática de resultados. 

Los indicadores que se desarrollaran deben poseer las siguientes características, los 

datos necesarios deben tener facilidad de recolección, ya sea por observación o utilizando 

herramientas que la cocina ya utilicé como puntos de facturación, útiles dentro del contexto 

del Bankers, el problema que el chef ejecutivo presenta requiere de que se muestre la 

producción actual y situación de carga de trabajo dentro del área. 

El enfoque de Design Thinking promueve la resolución de problemas complejos a 

través de la empatía, la experimentación y la cocreación. Brown (2019) sostiene que esta 

metodología favorece la innovación centrada en las personas, al integrar observación directa, 

ideación y prototipado. Liedtka (2018) complementa que los proyectos basados en este 
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enfoque son especialmente útiles en organizaciones de servicios porque transforman la 

cultura interna y fomentan la adaptación continua. 

La gestión de calidad total y la mejora continua son pilares del rediseño 

organizacional. Evans y Lindsay (2020) explican que estandarizar procesos mediante 

manuales operativos reduce la variabilidad y fortalece la comunicación interna, mejorando la 

seguridad alimentaria y la eficiencia. Por su parte, la norma ISO 22000:2018 establece los 

requisitos para un sistema de gestión de inocuidad alimentaria basado en riesgos y puntos 

críticos de control (HACCP). De acuerdo con la FAO (2022), los sistemas de control y 

medición de procesos son esenciales para garantizar la sostenibilidad operativa de los 

servicios de comida. 

El Design Thinking permite que el proceso para la creación de una solución sea 

iterativo, dentro del contexto de producción gastronómica, no solo dentro de una cocina 

profesional. La documentación es clave para entender cómo funciona cualquier área de 

producción de alimentos, cuáles son los estándares sanitarios y legales dentro del contexto 

turístico y gastronómico. Además de conceptos teóricos de gestión y control en sistemas de 

producción. 

Marco legal y ético 

El funcionamiento del área de cocina del Bankers Club está regulado por la legislación 

ecuatoriana sobre inocuidad, salud laboral y gestión turística: 

• Ley Orgánica de Salud (Registro Oficial 423, 2006): regula la producción y 

manipulación de alimentos, exigiendo normas sanitarias y capacitación permanente. 

• Reglamento Sanitario de los Alimentos (ARCSA, Acuerdo 067, 2015): establece 

condiciones de infraestructura, limpieza, almacenamiento y control de plagas. 

• Norma Técnica Ecuatoriana NTE INEN-ISO 22000:2018: adopta los estándares 

internacionales de gestión de inocuidad alimentaria. 
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• Reglamento General de Actividades Turísticas (Ministerio de Turismo, 2019): 

exige manuales de procedimientos, capacitación y cumplimiento de Buenas Prácticas 

de Manufactura (BPM). 

El rediseño de manuales e indicadores debe sustentarse en la ética profesional y la 

responsabilidad social, promoviendo el bienestar del personal y el uso formativo de los 

indicadores, estos deben servir para aprender y mejorar, no para sancionar, fortaleciendo la 

cultura de respeto y cooperación en la cocina. 
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2. Metodología. 

El proyecto se desarrolló como un estudio de caso aplicado en el área de cocina del 

Bankers Club, con un enfoque mixto: cualitativo para comprender procesos, brechas y 

necesidades del personal, y cuantitativo para estructurar un sistema de indicadores orientado 

a productividad y eficiencia. El diseño metodológico se consideró pertinente porque el 

problema se manifestó en un contexto real y delimitado siendo una cocina profesional con 

estaciones y puntos de venta diferenciados, donde era necesario diagnosticar, rediseñar 

documentación operativa y construir un mecanismo de medición replicable. En línea con 

Creswell., et al. (2018), el estudio de caso permitió analizar un fenómeno organizacional 

complejo desde múltiples fuentes de evidencia, manteniendo la coherencia entre diagnóstico, 

intervención y validación. 

La estrategia de diseño se basó en Design Thinking como enfoque iterativo centrado 

en el usuario interno, en este caso el chef ejecutivo, jefes de partida y personal operativo. Se 

trabajó con las fases descubrir/empatizar, definir, idear, prototipar y validar, integrando 

investigación de campo y desarrollo de prototipos. Este enfoque se utilizó porque facilita el 

co diseño de soluciones en organizaciones de servicios y permite convertir información 

cualitativa como necesidades, fricciones y percepciones en decisiones de diseño 

operacionalizables (Brown, 2019; Liedtka, 2018). 

En términos de evaluación de efectos, el proyecto se aproximó a un diseño pre y post 

sustentado en datos históricos disponibles como comandas y registros operativos desde 

febrero a noviembre, complementados posteriormente con levantamiento in situ. Se asumió 

que los cambios en productividad y eficiencia se observarían comparando la línea base contra 

los resultados del piloto, reconociendo que la atribución causal era cuasi experimental y que, 

por tanto, se reforzó con triangulación de datos, validación con expertos internos y control de 

supuestos (Yin, 2018). 



 

10 
 

Figura 1. Metodología Design Thinking aplicada al diagnóstico y mejora de procesos 

Metodología Design Thinking aplicada al diagnóstico y mejora de procesos 

 

Nota. La figura muestra la estructura y aplicación de la metodología Design Thinking 

utilizada en el proyecto, indicando las fases, objetivos y herramientas aplicadas en cada etapa 

del proceso. 
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2.1 Marco metodológico por objetivo específico 

La metodología se organizó en función de los objetivos específicos y de la lógica de 

Design Thinking, de modo que cada objetivo se vinculó con herramientas, datos a recolectar, 

forma de análisis, productos intermedios y criterio de cumplimiento. En la práctica, el trabajo 

metodológico se estructuró así: 

Objetivo 1: Analizar manuales existentes y flujo real de trabajo para identificar 

brechas por estación. 

Se levantó evidencia documental como los manuales antiguos, formatos y recetarios, 

evidencia cualitativa del equipo como entrevistas y evidencia observacional del flujo real con 

observación directa y registro de tiempos. Se diseñaron instrumentos breves para uso en 

campo, con variables operativas clave: secuencia de tareas por estación, puntos de fricción, 

coordinación, tiempos de preparación y criterios de calidad. La comparación entre lo 

prescrito y lo ejecutado permitió construir una matriz de brechas por estación y por tipo de 

servicio, que funcionó como base para la definición del punto de vista (POV) y para priorizar 

qué procesos debían estandarizarse primero (Slack & Brandon-Jones, 2022). 

Objetivo 2: Prototipar un tablero de control en hoja de cálculo con 

procedimientos e indicadores. 

Se diseñó una arquitectura de datos basada en datasets y reglas de validación con 

campos obligatorios, listas desplegables, y consistencia temporal, de tal manera que el tablero 

pudiera alimentarse con información real sin depender de cálculos manuales dispersos. Los 

indicadores se definieron con su ficha técnica. La lógica de KPI se alineó a la recomendación 

de evitar métricas excesivas y privilegiar indicadores accionables, interpretables y vinculados 

a decisiones de personal, tiempos y costos. 

Objetivo 3: Validar manuales y tablero con chef ejecutivo y jefes de partida, 

incorporando retroalimentación. 
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La validación se realizó como evaluación de usabilidad y pertinencia operativa: se 

revisó si los manuales eran claros, aplicables por estación y consistentes con el flujo real; y si 

el tablero entregaba resultados comprensibles para decisiones como carga de trabajo, 

productividad y costo. Para esto se utilizaron instrumentos de validación como checklist y 

matriz de mejoras, y se definió un piloto de experimentación en campo, donde equipos de 

trabajo aplicaron procedimientos e indicadores en un periodo corto, registrando datos 

comparables con la línea base.  

2.1.1 Fase de descubrimiento y generación de empatía: herramientas, datos y análisis 

En la fase de descubrimiento se levantó información sobre el contexto de la cocina, 

los procesos actuales y las percepciones del personal. Se utilizaron las siguientes 

herramientas y plantillas: 

a) Mapa de actores 

Se elaboró un mapa de actores para identificar a los grupos implicados en el 

funcionamiento de la cocina como chef, jefes de partida, cocineros, auxiliares, 

administración, proveedores y socios. Asimismo, se consideraron herramientas estratégicas 

para analizar el nivel de influencia e interés de cada actor y orientar la participación en 

proyectos de diseño de servicios (Giordano et al., 2018). 

b) Mapas de empatía 

Se construyeron mapas de empatía para dos perfiles clave: chef ejecutivo y jefes de 

partida. Gibbons (2018), define al mapa de empatía como una visualización colaborativa que 

organiza lo que un usuario “ve, oye, piensa, siente y hace” y ayuda a crear una comprensión 

compartida de sus necesidades. 
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c) Entrevistas semiestructuradas  

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas para captar el “por qué” detrás de los 

problemas de la falta de actualización de procesos, diferencias entre turnos, ausencia de 

criterios homogéneos para medir tiempos y rendimiento. El formato de entrevista se mantuvo 

en anexos para cumplir con la estructura del documento; en el cuerpo del capítulo se reportó 

su propósito, a quién se aplicó y cómo se analizó. El uso de entrevista semiestructurada se 

justificó por su capacidad de mantener comparabilidad entre participantes sin perder 

profundidad (Creswell & Creswell, 2018).  

Los datos cualitativos se analizaron mediante análisis temático, siguiendo las etapas 

de codificación y construcción de temas propuestas por Braun y Clarke (2023), lo que 

permitió identificar brechas entre los manuales y la práctica, problemas recurrentes y 

necesidades específicas de información. 

2.1.2 Fase de definición: matriz de brechas y punto de vista (POV) 

Con base en el descubrimiento, se elaboró una matriz de brechas que integró: lo que 

decían los manuales, lo que ocurría en la operación real, y lo que el personal consideraba 

necesario para trabajar con orden y medir desempeño. Esta matriz permitió formular un POV 

enfocado en el usuario interno: la cocina requería procedimientos actualizados por estación y 

un sistema de medición que conectara volumen de producción, tiempos y costos, de manera 

que el chef pudiera tomar decisiones con evidencia y no solo con percepción. 

2.1.3 Fase de ideación: selección de indicadores y estructura del tablero 

Se organizaron sesiones de lluvia de ideas con María Fernanda Salas. MSc., 

profesional con amplia trayectoria en el ámbito gastronómico y educativo, para generar 

propuestas de: 

• Estructura y contenido de los nuevos manuales. 

• Listado inicial de indicadores operativos y económico–financieros. 
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• Formato deseado del tablero de control. 

Se utilizaron técnicas de brainstorming guiado, listas de ideas y comparación con buenas 

prácticas de manuales gastronómicos y cuadros de mando en alimentos y bebidas descritos en 

la literatura (Dopson & Hayes, 2019). 

A partir de estas sesiones se seleccionó el conjunto de indicadores prioritarios y se 

definió la estructura del tablero: una hoja de dataset por indicador y una hoja de resumen con 

gráficos para el chef. 

2.1.4 Fase de prototipado: manuales operativos + datasets + dashboard 

En la fase de prototipado se desarrolló el diseño conceptual y detallado del producto 

se rediseñaron los manuales operativos tipo guía por estación, integrando principios técnicos. 

También, se construyeron los conjuntos de datos en Excel que alimentaron los indicadores. 

Se diseñó la estructura del tablero de control, con tablas dinámicas y gráficos que 

permitieron visualizar el comportamiento de los indicadores por punto de venta y por periodo 

según su aplicación. 

a) Manuales operativos actualizados por estación. 

Se rediseñaron manuales tipo guía, incorporando estandarización de tareas, 

responsabilidades y flujos por tipo de servicio. La estandarización se fundamentó en gestión 

de operaciones y control de variabilidad, ya que permite reducir errores y asegurar 

consistencia (Slack & Brandon-Jones, 2022). En el componente técnico de cocina se 

consideraron lineamientos de cocina profesional y principios de inocuidad alimentaria. 

b) Tablero de indicadores con datasets estructurados. 

Se construyó el tablero con una lógica de “dataset → cálculo → visualización”, este 

diseño partió de que los indicadores solo funcionarían de forma sostenible si los datos se 

capturaban en tablas limpias y consistentes. Por ello se trabajó con datasets que separaron: 

registros diarios/por turno, datos de producción/recetas y consolidado mensual económico. 



 

15 
 

Esta estructura redujo errores y permitió automatizar tablas dinámicas y gráficos. 

Asimismo, los indicadores se calcularon con base en datos históricos disponibles y campos a 

levantar in situ como los tiempos de servicio. 

Fase de validación 

Finalmente, se llevaron a cabo sesiones de validación con el chef ejecutivo. Se 

utilizaron: 

• Una lista de verificación de usabilidad de tablero y manual. 

• Una matriz de retroalimentación “lo que funciona / lo que se puede mejorar”. 

Las herramientas de validación retomaron principios de evaluación de usabilidad y 

documentación técnica que recomiendan el uso de listas de verificación y retroalimentación 

estructurada para mejorar la experiencia de usuario. 

Las observaciones recogidas se sistematizaron y se incorporaron en una versión 

ajustada de los manuales y del tablero. 

2.2 Metodología para análisis económico y financiero 

Se orientó a estimar cuánto costó implementar el prototipo de solución, y a valorar su 

impacto esperado sobre los costos de operación del área de cocina. Para ello se trabajó con 

información interna, complementada con referencias de la literatura sobre Food Cost, costo 

laboral y gestión financiera en servicios de alimentos, de modo que los resultados fueran 

comparables con parámetros habituales del sector. 

Metodológicamente, el análisis se estructuró en una secuencia que combinó: la 

elaboración de un presupuesto operativo base y un presupuesto con propuesta, el costeo 

detallado de las actividades necesarias para implementar el prototipo, la proyección de un 

flujo de caja a 12 meses y el cálculo de ratios financieros clave. Con el fin de presentar de 

forma clara esta ruta metodológica, en la tabla se resume cada etapa, lo que se realizó en ella 

y el producto principal obtenido. 
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Tabla 1. Resumen del análisis económico y financiero 

Resumen del análisis económico y financiero 

Nombre de la etapa Resumen Producto principal 

Propósito del 

componente 

Definir costo de implementación y 

viabilidad económica de la propuesta. 

Objetivo específico del 

componente 

Recolección de datos Levantar ventas, costos de alimentos, 

nómina, datos de eventos y tiempos de 

trabajo. 

Base de datos económico 

financiera 

Presupuesto operativo 

base y con propuesta 

Elaborar presupuesto actual y 

presupuesto con mejoras por manuales 

e indicadores. 

Comparación de costos y 

ahorro potencial 

Costeo de la propuesta Valorar actividades de diseño, 

capacitación, registro y mantenimiento 

del sistema. 

Costo total de 

implementación del 

prototipo 

Flujo de caja 

proyectado (12 meses) 

Proyectar entradas y salidas de caja 

para escenario sin y con propuesta. 

Flujo de caja 

comparativo 

Ratios financieros Calcular Food Cost %, costo laboral 

%, ventas por empleado  

Indicadores financieros 

clave 

Validación con 

actores clave 

Revisar y discutir resultados con chef 

y área administrativa. 

Supuestos afinados y 

resultados validados 

Nota. La tabla muestra la metodología de análisis financiero utilizada para evaluar la 

viabilidad económica del proyecto. 

Esta secuencia permitió describir de manera transparente cómo se identificaron los 

efectos económicos asociados a la propuesta: por un lado, al comparar el presupuesto base 

con el presupuesto con propuesta y el flujo de caja proyectado, se estimaron los ahorros 

potenciales en costos de alimentos y mano de obra; por otro, al costear las actividades de 

diseño, capacitación y mantenimiento, se obtuvo el costo total de implementación del 

prototipo.  

2.3 Consideraciones de rigor y ética 

El proyecto se condujo respetando principios de ética en investigación y en gestión de 

información organizacional, y la participación del personal de cocina en entrevistas, 

observaciones y validaciones se realizó de manera voluntaria, previa explicación de los 

objetivos del estudio y asegurando confidencialidad de opiniones y datos personales. 

Los registros económicos se trataron como información sensible de la empresa; por 

ello, en el informe académico se presentaron únicamente datos agregados y anonimizados. 
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Por otro lado, los indicadores se emplearon con un enfoque formativo y no punitivo, 

orientado a la mejora de procesos y no a la evaluación individual de desempeño. 
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3. Resultados y análisis 

3.1 Análisis de la situación, recolección de datos y entrevistas. 

3.1.1 Actividades realizadas. 

A través de la recolección de datos, entrevistas y plantillas se analizó el flujo de 

trabajo en la cocina del Bankers. Esta fase fue fundamental para comprender las dinámicas 

humanas y empatizar con el cliente, sentando bases para el diseño centrado en el usuario. 

Figura 2 Flujo de trabajo en la cocina 

Flujo de trabajo en la cocina 

 

Nota. La figura muestra el flujo del proceso operativo del servicio de alimentos y bebidas, 

identificando las actividades y responsabilidades de cada puesto desde el inicio hasta el cierre 

del servicio. 

Se aplico una metodología cualitativa que incluyó observación directa no participativa 

dentro del flujo de trabajo de las estaciones, registrando secuencias, tiempos y puntos de 

fricción. Además de entrevistas al chef ejecutivo y jefes de partida dentro de la cocina. 

Las entrevistas y observaciones fueron vitales para la creación de perfiles y mapas de 

empatía, además de definir claramente la principal preocupación del chef ejecutivo.  
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Figura 3 Estación caliente  

Estación caliente 

 

Nota. La figura corresponde a un registro fotográfico obtenido mediante observación no 

participante, que evidencia el desarrollo de las actividades y dinámicas del proceso operativo 

sin intervención del investigador. 

3.1.2 Hallazgos clave: 

A partir de la información recolectada se identificaron los puntos de vista del chef 

ejecutivo y una necesidad de medición, existía una frustración compartida por la 

imposibilidad de evaluar objetivamente el desempeño o productividad de la cocina. 

Figura 4 Mapa de Empatía 

Mapa de Empatía 

 



 

21 
 

Nota. La figura presenta el mapa de empatía del chef ejecutivo, identificando sus 

percepciones, pensamientos, emociones y acciones frente a la gestión de procesos en el área 

de cocina. 

Estos hallazgos validaron la hipótesis y definieron el punto de vista del usuario “El chef 

ejecutivo necesita indicadores de gestión claros para organizar mejor al equipo y medir su 

desempeño, porque actualmente toma decisiones con poca información”.  Esto oriento el 

proyecto a una solución dual: Diseño de un manual y un sistema de medición accionable. 

3.2 Prototipado de tablero de indicadores. 

3.2.1 Generación de ideas 

El segundo objetivo busco materializar los hallazgos de la fase de descubrimiento en 

un prototipo tangible, integrando procedimientos estandarizados y un sistema de indicadores 

en un dashboard. 

Se realizaron sesiones de brainstorming guiado con la experta del sector gastronómico 

M. Sc. María Fernanda Salas. Partiendo de buenas prácticas y las necesidades identificadas se 

generó una lista de siete indicadores.  

Tabla 2 Indicadores resultados del brainstorming 

Indicadores resultados del brainstorming 
Indicador Fórmula 

Productividad del personal de 

cocina por área 

Numero de platos servidos / número de horas trabajadas. 

Tiempo promedio de 

preparación por tipo de plato 

Suma total de tiempo de preparación por tipo de servicio 

/ número de horas trabajadas 

Costo de alimentos (Costo total de alimentos/Venta de alimentos) * 100 

Cumplimiento de producción 

estandarizada 

(Platos elaborados según receta/ Verificados) *100 

Costo laboral Costos de sueldo por día / Platos servidos 

Productividad total Ventas netas / Empleados de cocina 

Tiempo promedio de 

producción 

Tiempo total / Numero de platos servidos 

Nota. Los indicadores se definieron mediante brainstorming con el equipo de cocina. 

Elaboración propia (2025). 
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De los cuales se seleccionaron cuatro más estratégicos y accionables para el chef: 1) 

Producción por área según tiempo, 2) Producción diaria por operario, 3) Food Cost y 4) 

Costo laboral por plato. 

3.2.2 Desarrollo de prototipos 

Este proceso fue iterativo. La primera se definió con los datasets en Excel liberados y 

luego tratados para empezar a realizar una consolidación dentro de la herramienta que se 

diseñó. 

Figura 5 Primer dataset 

Primer dataset 

 

Nota. La figura muestra la base de datos utilizada para el cálculo de indicadores de 

productividad, tiempos de preparación y costos del área de cocina.  

Se diseñó un manual que acompañe al dataset y explique el manejo de los resultados y 

gráficos. 

 

 

Figura 6 Primer bosquejo de manual 

Primer bosquejo de manual 
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Nota. La figura presenta el primer manual de uso de la herramienta de control y seguimiento 

de indicadores del área de cocina, elaborado como apoyo para la implementación del modelo 

propuesto. 

3.2.3 Hallazgos clave 

El prototipo revelo que su sostenibilidad depende de forma critica de la calidad de los 

datos iniciales. Por ello se enfatizó el diseño de formato para que su registro fuera sencillo. El 

prototipo inicial no cumplía con estándares profesionales de visualización por lo que se tomó 

en cuenta el cambio de herramienta de creación para dar los toques visuales que puedan 

comunicar efectivamente el estado de la operación de la cocina. 

3.3 Experimentación y validación 

3.3.1 Experimentación 

El nuevo prototipo se compone de un componente manual y una herramienta visual, 

para la modificación de la herramienta visual se utilizó el programa PowerBI para crear este 

definido como “Dashboard”, un gráfico dinámico que puede mostrar a través de un tacómetro 

el resultado de cada indicador.  

Figura 7 Segundo prototipo de dashboard 

Segundo prototipo de dashboard 
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Nota. La figura presenta el tablero de control de indicadores operativos del área de cocina, 

donde se visualizan la productividad, el food cost, el costo laboral y el cumplimiento de 

objetivos por período. 

Figura 8 Prototipo de manual 

Prototipo de manual 

 

Nota. La figura corresponde al manual de indicadores de cocina, que describe la metodología, 

fórmulas, interpretación y uso de los indicadores propuestos para el control y mejora del 

desempeño operativo. 

En el acercamiento el cliente tuvo contacto controlado con la herramienta lo que 

genero retroalimentación acerca de la usabilidad del prototipo, como funciona y que se puede 

mejorar. 
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3.3.2 Resultados 

La recepción fue positiva, los usuarios destacaron la claridad del gráfico y la 

presentación profesional de la herramienta. La retroalimentación genero sugerencias en los 

próximos cambios para el prototipo final como lo es la necesidad de incluir una herramienta 

visual adicional al dashboard para realizar la presentación de resultados luego del uso de este. 

Dentro de la cocina se descubrió que el manejo de datos esta disperso en diferentes 

sistemas, lo que complica su recolección y depuración para el uso dentro de la herramienta. 

Se simplifico el uso de los datos a el sistema de ventas diario para su uso como principal 

fuente de datos. 

La cocina tiene diversos puntos de ventas pero dentro de su organización no se cuenta 

con personal extra o zonas dedicadas para cada punto, lo que entorpece la claridad de los 

datos y la discriminación para toma de decisiones que afecten a un punto de venta en 

concreto. La cocina trabaja como una unidad que divide sus esfuerzos en responder a cuatro 

puntos de venta distintos. El uso de una herramienta para reportes de cocina como el que 

proponemos podría llevar al cliente a pensar en unificar sus datos en un solo sistema, ya sea 

actualizando herramientas o eliminando algunas ya existentes y así conseguir mejores 

resultados dentro de la gestión de la cocina. 

3.4. Prototipo final y propuesta de valor 

3.4.1 Prototipo final 

El prototipo final incluye cuatro componentes: Un formato para la implementación de 

data. Dashboard en PowerBI que transforme los datos en una representación visual (Revisar 

apéndice I). Un manual que explique el uso de la herramienta y la utilidad de cada indicador 

al momento de tomas decisiones en la cocina (Revisar apéndice H). Un formato para informe 

final que explique y de sugerencias en base a la presentación del Dashboard (Revisar 

apéndice J). 
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3.4.2 Propuesta de Valor 

El proyecto aborda una necesidad especifica critica de gestión basada en datos en una 

cocina profesional. Entre sus beneficios esta la mejora en la toma de decisiones del chef y a 

su vez la gerencia, aumento de la eficiencia operativa al identificar y corregir situación que 

los indicadores, como Food Cost, pueden hacer visible además del fortalecimiento de la 

estandarización de resultados. Esto se alinea con los Objetivos de desarrollo Sostenible ocho 

y doce, al promover un entorno organizado y optimizar insumos respectivamente. 

Tabla 3 Evaluación de la propuesta de valor 

Evaluación de la propuesta de valor 

Nota. La tabla evalúa la propuesta de valor del dashboard de indicadores en términos de 

efectividad, eficiencia, atractivo y enfoque de mejora continua en el área de cocina. 

Para el chef es importante materializar en datos la situación dentro de la cocina, lo que 

implica que esta herramienta le da resultados tangibles que puedan ser base para la toma de 

decisiones objetiva dentro de su cocina, reduciendo estrés operativo. 

La propuesta no es solo una herramienta para uso único de una cocina, con la base 

que proponemos debe ser capaz de replicarse dentro de otras cocinas profesionales o otros 

contextos dentro del sector gastronómico, la clave es el uso de datos para la toma de 

decisiones de manera objetiva, afianzando su base con el compromiso en la 

profesionalización con el sector gastronómico y turístico del Ecuador. 

Efectividad El dashboard ofrece una visión consolidada de la productividad de la 

cocina. 

Eficiencia Optimiza procesos al reducir el tiempo de análisis manual de datos y 

dirigirlos hacia áreas específicas. 

Atractividad El diseño visual claro garantiza una experiencia de usuario accesible y una 

baja curva de aprendizaje. 

Derecho a 

equivocarse 

El sistema está diseñado para diagnosticar, no para sancionar. Identifica 

problemas de procesos antes de atribuir errores individuales fomentando la 

mejora continua en el área de cocina. 
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3.5 Componente financiero 

3.5.1 Análisis del desarrollo 

El costo de desarrollo del prototipo fue asumido como inversión en capital intelectual 

para el proyecto académico. Estos costos son bajos en comparación a soluciones comerciales 

de alto valor. 

Tabla 4 Partes de desarrollo de un Dashboard 

Partes de desarrollo de un Dashboard 

Análisis Levantamiento de datos y requisitos específicos de la cocina 

Diseño Diseño en herramientas graficas como maqueta del prototipo final 

Dashboard 
Construcción de modelo de datos y desarrollo de medidas en DAX, 

configuración y diseño de informes. 

Costo de licencias Licencia corporativa de PowerBI 

Nota. La tabla describe las principales etapas y componentes considerados para el desarrollo 

del dashboard de indicadores del área de cocina. 

3.5.2 Análisis de implementación 

La implementación mínima del modelo de indicadores en el Bankers Club puede 

estructurarse como un piloto formal de 8 semanas, sin ampliar la nómina, siempre que se 

asigne un responsable interno para construir el tablero, estandarizar la captura de datos y 

asegurar su uso operativo.  

En este escenario, se considera el mínimo de roles con un analista o responsable con 

dedicación parcial para estructurar base de datos, medidas y tablero; el líder de cocina como 

usuario clave para validar tiempos, fórmulas y lógica de los indicadores y soporte de baja 

dedicación para accesos y permisos.  

Para aterrizar los valores al contexto, se usan como parámetros oficiales un Salario 

Básico Unificado 2026 concerniente a 482,00 dólares americanos (Ministerio del Trabajo, 
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2025), y el aporte patronal al IESS = 9,45% del salario (Instituto Ecuatoriano de Seguridad 

Social, s. f.). 

En software, el mínimo solicitado es una licencia Power BI Pro, cuyo costo publicado 

por Microsoft es 14,00 dólares americanos por usuario al mes, pagado anualmente 

(Microsoft, s. f.). Por otro lado, en equipamiento el piloto puede funcionar con infraestructura 

existente; sin embargo, para asegurar continuidad del registro de datos en cocina se considera 

un equipo básico como una tablet como costo incremental, y si el club ya cuenta con 

dispositivos, este rubro puede omitirse sin afectar el diseño del modelo. 

Bajo estos supuestos, el costo se separa en: 

A. Arranque: lo necesario para implementar y dejar operativo el piloto y, 

B. Operación anual: lo mínimo para sostener el tablero con actualización y control 

básico.  

Para el componente de personal, el cálculo se presenta como costo empresa 

simplificado considerando el aporte patronal, y sueldos referenciales ajustables a la nómina 

real del Bankers Club. 

Tabla 5 Presupuesto mínimo estimado en dólares 

Presupuesto mínimo estimado en dólares 

Presupuesto estimado 

Rubro Base IVA 15% Total 

Personal mínimo (2 meses, un SBU por 

mes) 
436,45 - 872,90 

Power BI Pro (1 usuario/año) 14,00 2,10 32,20 

Equipamiento básico 355,00 53,25 408,25 

Capacitación corta y estandarización 500,00 75,00 575,00 

SUBTOTAL   1.888,35 

Contingencia (10%)   188,84 

TOTAL   2.077,19 
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Nota. La tabla presenta el presupuesto mínimo estimado para la implementación del 

dashboard de indicadores en el área de cocina, considerando costos de personal, licencias, 

equipamiento, capacitación y contingencias. 

Se incluye IVA como estimación conservadora dado que la tarifa general vigente es 

15% (SRI, 2025). 

Tabla 6 Costos recurrentes anuales 

Costos recurrentes anuales 

Rubro Total anual 

Renovación Power BI Pro (1 licencia, con IVA estimado) 193,20 

Personal y mantenimiento 5.237,40 

TOTAL ANUAL RECURRENTE 5.430,60 

Nota. La tabla detalla los costos recurrentes anuales asociados a la operación y 

mantenimiento del dashboard de indicadores del área de cocina. 

Con el enfoque mínimo, el costo de implementación monetaria del modelo se sitúa 

alrededor 2.077,19 dólares como inversión de arranque incluida contingencia y 

aproximadamente 5.430,60 dólares anuales para sostenerlo. En este escenario, el componente 

que más pesa no es la licencia, sino el tiempo mínimo de personal requerido para asegurar 

calidad del dato, validación con cocina y continuidad de uso. 

Cabe estipular que el presente presupuesto analizado y presupuesto se realizo a fecha 

del 20 de enero del 2026, dentro de la ciudad de Guayaquil, Ecuador. Los valores estimados 

son referenciales y pueden variar por factores como la evolución del dinero en el tiempo, las 

estructuras salariales vigentes o la escala deseada para la implementación del sistema. 
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4. Conclusiones y Recomendaciones 

Tras la aplicación de la metodología Design Thinking y el desarrollo de las fases de 

diagnóstico, ideación, prototipado y validación en el área de cocina del Bankers Club, se 

presentan las conclusiones y recomendaciones orientadas a valorar el alcance del proyecto, su 

aporte práctico y sus posibilidades de continuidad. 

4.1. Conclusiones 

La metodología demostró ser efectiva para el diseño y mejora de procesos en un 

entorno operativo real, dado su enfoque iterativo y centrado en el usuario que permitió 

comprender brechas concretas entre lo establecido en documentos previos y la práctica 

cotidiana, facilitando la construcción de soluciones ajustadas a las dinámicas reales de la 

cocina y con mayor probabilidad de adopción.  

En relación con el objetivo específico 1 “analizar el flujo real de trabajo mediante 

observación y entrevistas, e identificar brechas y necesidades por estación”, el nivel de 

cumplimiento fue alto, debido a que el diagnóstico permitió caracterizar el funcionamiento 

real del área, visibilizar puntos críticos y delimitar necesidades operativas específicas. Este 

resultado fue clave porque consolidó una base objetiva para orientar el rediseño de manuales 

y evitar decisiones sustentadas únicamente en percepciones o suposiciones. 

Respecto al objetivo específico 2 “prototipar un tablero de control de productividad 

incorporando procedimientos estandarizados e indicadores”, el nivel de cumplimiento 

también fue alto, ya que el trabajo avanzó desde la estructuración de datasets e indicadores en 

hoja de cálculo hacia una visualización ejecutiva en Power BI. Esta progresión fortaleció la 

lectura gerencial del sistema y permitió integrar medición, seguimiento y comparación por 

periodos y por puntos de venta, sin perder la lógica inicial de un prototipo mínimo viable y 

escalable. 
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En cuanto al objetivo específico 3 “validar manuales actualizados y el tablero con el 

chef ejecutivo y jefes de partida”, se alcanzó un cumplimiento satisfactorio alto, dado que la 

retroalimentación obtenida permitió ajustar estructura, claridad y aplicabilidad de los 

entregables. La validación no solo confirmó la pertinencia de la propuesta, sino que también 

evidenció una condición crítica para su sostenibilidad como la disciplina de registro y la 

continuidad del uso del tablero como herramienta de gestión, más allá del periodo de 

implementación académica. 

El dashboard de indicadores desarrollado en Power BI se consolidó como una 

herramienta accionable y de alto impacto para la gestión basada en datos, ya que traduce la 

operación diaria en información comprensible y útil para la toma de decisiones. Su valor 

único no se limita a mostrar resultados, sino a integrar en un mismo sistema la 

estandarización operativa, la organización de datos y una visualización ejecutiva que facilita 

detectar desviaciones, priorizar mejoras y sostener un seguimiento periódico del desempeño. 

En términos de innovación y alcance, el aporte distintivo del proyecto es que propone 

un modelo replicable con lógica de implementación mínima con manuales actualizados, más 

formatos de registro, más indicadores, más tablero. Esta configuración permite adaptar el 

sistema a otras áreas del club o a establecimientos con operaciones similares, ajustando 

metas, rangos y segmentación por tipo de servicio, sin necesidad de rediseñar el método 

desde cero. Por lo tanto, el proyecto no se queda como un producto aislado, sino como una 

base práctica para instalar mejora continua y control operativo sostenido. 

El proyecto demostró viabilidad técnica y económica, alineándose con los Objetivos 

de Desarrollo Sostenible 8 y 12, en tanto promueve condiciones más organizadas de trabajo, 

control de productividad y uso eficiente de recursos. Bajo un enfoque incremental, su 

sostenibilidad depende menos de inversiones tecnológicas y más de la consistencia en la 
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captura de datos, la capacitación interna y la adopción del tablero como parte de la rutina de 

gestión. 

El proyecto aporta una solución que reduce la brecha de comunicación entre el 

trabajador y empleador al hacer visible con datos problemas dentro de cualquier área de 

producción, lo que da una base para la evolución de los sistemas de trabajo en empleos 

dignos y sostenibles. Dentro del turismo aporta la profesionalización de procesos que surgen 

de la necesidad humana y van tomando forma hasta convertirse en una industria de 

producción importante para el país. El turismo, a su vez que este proyecto, está pensado para 

su constante evolución según los diversos contextos en los cuales pueda desarrollarse. 

4.2 Recomendaciones 

Considerando los resultados obtenidos y las limitaciones identificadas como el tiempo 

de desarrollo, la dependencia de registro constante y los recursos técnicos acotados, se 

recomienda ampliar gradualmente el sistema de indicadores hacia variables complementarias. 

En particular, sería pertinente incorporar métricas vinculadas a sostenibilidad operativa y 

satisfacción del socio, de manera que el tablero evolucione hacia una visión más integral del 

desempeño del área de cocina. 

Asimismo, se recomienda explorar la integración progresiva del tablero con sistemas 

existentes de inventarios, compras y nómina, con el objetivo de automatizar la captura de 

datos y reducir la carga manual de registro. Esto permitiría mejorar la calidad del dato, 

disminuir errores por digitación y fortalecer la oportunidad del análisis de la información 

disponible en tiempos más cercanos a la operación real. 

Finalmente, para replicar el modelo dentro de otras áreas del club o en contextos 

diferentes, se sugiere mantener una lógica de iteración similar a la aplicada en este proyecto, 

priorizando la participación del usuario y la validación de cada ajuste antes de escalarlo. De 
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esta forma, la metodología no solo funciona como un método de diseño, sino como un 

enfoque de implementación que aumenta la pertinencia, la adopción y la sostenibilidad de 

soluciones de gestión. 
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